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ABSTRACT

Purpose: Present study was designed to examine the casual relationships among web service quality, customer 

satisfaction, initial trust and off-line visit intention in hospital website. Research object was limited to web 

service quality of general hospital. We applied path analysis model in order to test the hypotheses and research 

model.

Methods: Survey tool, that is, Questionnaire had obtained validity through literature survey, exploratory survey 

and pretest and sample 320 was selected. For statistical treatment of pretest and main analysis, SPSS18.0 

and AMOS18.0 were employed and Structural equation model was employed as analysis method.

Results: Result of this study shows as follows. Factors of web service quality have an effect on customer 

satisfaction and initial trust, both of customer satisfaction and initial trust have an effect on off-line visit 

intention. Also customer satisfaction affects initial trust. Especially, customer satisfaction and initial trust 

were empirically confirmed as the important factors preceding off-line visit intention. 

Conclusion: Therefore, present study shows that customer satisfaction and initial trust are important factors 

that medium and small size hospitals have to emphasize to raise performance. However, present study has 

some limitations to additionally research in the future.
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1. 서  론

최근 병의원을 포함한 의료기관의 급속한 증가, 경쟁, 법적 규제, 의료고객의 기대치 상승 등 의료시장의 환경변화

는 의료시장의 전반적인 수익성은 악화시키고 있다. 이는 지역의료를 담당하고 있는 중소병원도 마찬가지 상황이다. 

수익성 저하는 내원 환자에게 양질의 의료서비스의 전달하지 못하는 결과를 낳게 되고 실망한 환자는 떠나가 결국 

수익성이 저하되는 악순환으로 이어지고 있다(Kang et al, 2005). 병원경영자는 소비자의 욕구를 탐색하고 부합하는 

의료서비스를 개발하는 등 수 많은 마케팅전략을 세우고 의사결정을 내려야 한다. 특히 중소병원의 경영자들은 경쟁

적 상황에서 살아남기 위해 다양한 의료서비스운영전략과 환자욕구에 부합하는 다양한 의료서비스 개발에 노력하고 

있다. 이러한 노력은 병원 QI활동과 CS활동으로 구체적으로 나타나고 있다. 이러한 일련의 활동은 환자욕구에 대한 

지속적인 관심과 정보수집 활동이 중소병원 경영의 중요 영역임을 보여준다.

고객 욕구가 다양화되면서 의료기술은 본원적 품질로 당연시되고 이에 부가되는 서비스에 대한 기대수준이 높아

지고 있다. 그 중의 하나가 병원의 웹사이트 품질이다. 1996년경부터 개설되기 시작한 병원 웹사이트는 병원의 홍보 

및 이용안내, 의학정보의 제공, 진료정보관리, 상담 등 환자편익을 위한 정보제공기능과 함께 병원의 마케팅 기능을 

수행하는 중추적 역할을 하고 있으며, 현재는 의료정보와 IT기술이 접목되어 고객에게 맞춤형 의료정보를 제공할 수 

있는 의료정보시스템으로 진화되고 있다. 중소병원의 웹사이트가 중요한 이유는 첫째, 인터넷 인프라의 발달과 사용

용이성으로 인해 대다수의 사람들이 인터넷을 사용하고 있으며, 둘째, 환자와 보호자들이 인터넷을 통해 병원과 의

료진을 탐색하고 의료기관을 선택하는 경향이 있기 때문이다. 셋째, 산업영역을 불문하고 기업이 제시하는 웹사이트

품질과 만족은 거래의 초기단계에서 초기신뢰에 영향을 주기 때문이다. 초기신뢰는 단기적 거래 초기에 거래만족을 

통하여 얻어지는 초기적 신뢰 생성단계로서 재이용의도와 향후 지속적인 거래의도에 영향을 미치게 된다(Cho, 

2006). 넷째, 중소병원의 웹사이트는 마케팅전략 차원에서 다양한 촉진수단의 매개물로 이용될 수 있다. 효과성과 

유용성이 인지되면서 많은 병원에서 전략적으로 운영되고 있다.

그러나 중소병원의 웹사이트는 병원 간에도 차이가 크며 다수의 경우에 인터페이스와 정보제공은 일방적이며 고

객지향성과는 거리가 멀다. 또한 중소병원의 경우에 온라인상의 웹사이트 활동이 실제적인 병원방문으로 이어지는

가에 대한 성과도 불문명하다. 현재 의료분야 서비스품질에 관한 연구는 활발히 진행되고 있으나 중소병원 웹사이트 

고유의 서비스품질 요인의 발견과 거래 초기에 초기신뢰를 고려한 연구는 없으며 이를 고객만족과 오프라인상의 방

문성과에 대한 연구도 거의 없는 실정이다. 따라서 본 연구에서 다루는 병원 웹사이트의 서비스품질이 초기신뢰, 고

객만족, 오프라인 방문의도에 미치는 영향에 관한 연구는 가치가 있다고 판단된다.

본 연구의 목적은 첫째, 중소병원의 웹사이트의 고유 서비스품질을 발견하고, 둘째, 웹사이트 서비스품질, 고객만

족, 초기신뢰, 오프라인 방문의도간의 인과적 관계를 체계적으로 규명하는 것이다. 마지막으로 본 연구결과를 바탕으

로 관련 중소병원과 웹사이트 관리자에게 전략적 시사점을 제공하고자 한다.

2. 이론적 배경과 연구가설

2.1 웹사이트 서비스품질과 초기신뢰의 관계

최근의 의료소비자의 병원탐색 경향은 구전과 더불어 인터넷에 크게 의존하고 있으며, 이를 통해 진료관련 다양한 

정보를 수집하고 있다. 또한 웹4.0시대에서는 서비스 영역을 불문하고 업체의 웹사이트품질은 중요성을 더해가고 있
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으며, 특히 초기거래단계에서 신뢰에 영향을 미치기 때문에 일반적으로 웹사이트 품질과 신뢰는 업체의 이미지를 형

성뿐 만아니라 선택기준에도 중요한 요소로 작용하므로 마케팅전략 차원에서도 중요성을 갖는다. 웹사이트의 고유 

서비스품질 요인을 정의하기 위한 연구들이 계속되고 있지만 개념정의는 다양하고 불확정적이며 한정적이다(Liu & 

Arnett, 2000; Donthu, 2001; Madu & Madu, 2002, Cho, 2006). Madu & Madu(2002)는 웹사이트품질 차원으로 

구조편리성, 시각적 매력성, 신뢰성, 이용정보 저장성, 보안성 및 시스템 무결성 등을 고려하고 있고, 특히 신뢰성 

차원에는 웹사이트의 지속적인 업데이트와 제공되는 정보의 정확성 등의 내용을 포함하고 있다. Liu & Arnett(2000)

는 정확성, 완전성, 적절성, 보안성, 신뢰성, 고객화, 상호작용성, 사용의 이용성, 시스템 속도, 탐색 기능성 요인 등을 

품질차원으로 구성하였다. Misic & Johnson(1999)은 웹사이트 평가기준으로 정보접근 용이성, 웹사이트 접근성, 시

스템속도, 기능의 독창성, 항해의 용이성, 정확성, 문장표현법, 웹페이지 색상과 스타일 등을 제시하고 있다.

웹사이트품질의 실증연구에서 Donthu(2001)는 사이트관련 요인과 공급자관련 요인 두 가지로 구분하고 사이트

관련 요인으로 사용용이성, 미학적 디자인, 시스템 처리속도, 개인정보 안전과 보안성을 고려하고 있다. 

Huizingh(2002)는 웹사이트 성공의 4가지 요인으로 사이트의 접근성, 사이트 디자인, 제공물의 시각성, 실현 가능성

을 제시하였다.

소비자들은 인터넷 구매와 관련된 다양한 구매의사결정 중에 가장 중요한 요인은 재무적 위험, 성과 위험, 심리적 

위험, 사회적 위험 등과 같은 지각된 위험이며(Dowling, 1994), 이는 거래 당사자 간의 신뢰를 통하여 감소될 수 있

다. 신뢰(trust)는 여러 분야에서 다양하게 정의되며 위험, 불확실성, 상호간의 의존성이 존재하는 어디에서든 신뢰는 

중요하다. 신뢰에 대한 정의를 살펴보면 Luhmann(1979)은 신뢰를 확신(confidence)과 구분하면서 기본적으로 거

래상 위험에 관한 것이고 어떤 상황에서 얻는 이득보다는 손상을 입을 가능성이 높은 곳에 자신을 노출시키는 선택

적 문제라고 하였고, Moorman et al.(1993)은 확신을 가지고 있는 교환 파트너에 의존하려는 경향이라고 하였다. 

이처럼 신뢰(trust)는 장기간 거래, 산업내의 구매자-판매자 관계, 유통채널, 전략적 제휴에 있어서의 파트너협력

을 지속시키는 원동력으로서 다양하게 정의되고 있다. 신뢰는 지속적인 상호작용을 위해 복잡성에 따른 위험을 감소

하는 대안들 중에 가장 효과적인 방법이며 다른 개인과의 상호 작용에서 매우 중요한 핵심이다(Luhmanm, 1979). 

또한 상대방에 의한 의존도와 부정적인 행위로 인한 피해가 클수록 신뢰의 중요성은 더 증가한다. 비즈니스 관계에

서 신뢰는 거래비용을 줄이고, 상대방의 기회주의적인 행동의 가능성 때문에 모든 계약관계에서 중요하다. 신뢰는 

비즈니스 과정에서 관계의 유효성을 결정하는 중요한 요소이며 행동의 주요한 동기이다.

의료기관 웹사이트에서 신뢰가 중요한 이유는 고객만족과 온라인상의 재방문은 물론 실질적인 오프라인 방문으로 

이어지기 때문이다. 일반적으로 초기 온라인 거래에서 소비자들은 개인정보 유출이라는 위험을 감수하고 개인정보

를 제공해야 비로소 제품을 구매할 수 있으므로 인터넷 상거래가 증가함에 따라 소비자들 신뢰에 많은 관심을 갖게 

되었다(Cho, 2006, 2012). 중소병원의 웹사이트 역시 예외는 아니다. 환자들은 병원과 만족스러운 거래를 위해 웹사

이트를 탐색하고 초기신뢰의 단서가 되는 서비스품질 요소를 찾으려고 한다. 본 연구에서 신뢰는 병원 웹사이트에 

대한 신뢰로서 고객욕구가 반영된 웹사이트 서비스, 제공되는 의료정보서비스의 차별화 그리고 고객약속의 성실한 

이행에 대한 믿음으로 정의한다.

초기신뢰는 초기 거래단계에서 갖게 되는 신뢰를 의미하며 계속적인 관계유지를 통하여 발전된다(Kim & 

Prabhakar, 2000). 많은 학자들은 신뢰수준은 시간경과와 비례적으로 향상되므로 높은 초기신뢰는 모순이라고 하였

으나, Lewis & Weigert(1985)를 비롯한 몇몇 연구에서는 초기신뢰가 최초의 관계에서도 높이 나타날 수 있음을 보

여주고 있다. 초기신뢰의 형성과정은 개성 기반, 제도 기반, 인식 기반의 3가지 관점에서 연구되고 있고, 이러한 관점

은 관계 초기에 초기신뢰가 형성되며 그 신뢰수준은 높을 수 있다는 주장을 지지해준다. 특히 인식기반의 신뢰 연구

자들은 신뢰가 인지적인 단서나 첫 인상에 의존함을 보여준다(Lewis and Weigert, 1985). 초기신뢰를 활용한 연구
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를 보면 Mcknight et al.(1998)는 초기신뢰에 영향을 주는 요소를 개성, 제도, 인식기반의 3가지 관점에서 정리하였

고, 상호 경험이 없는 소비자들은 명성을 이용하여 기업이나 제품을 범주화하고 기업이나 제품에 대한 초기신뢰를 

개발한다고 주장하였고 Kim & Probhakar(2000)은 인터넷뱅킹의 초기신뢰연구에서 전자적 채널에 대한 초기신뢰, 

은행에 대한 신뢰, 관련 이점이 인터넷뱅킹의 채택의도에 영향을 미친다고 주장하였다.

일반적으로 신뢰형성연구는 최초 거래 이후의 기대 결과에 따라 판매자의 신뢰정도를 평가하는 과정에서 신뢰가 

형성됨을 보여주고 있다. 그러나 몇몇 연구자들은 고객들의 중소 인터넷쇼핑몰 같은 전자상거래를 통한 교환은 초기

적 거래이어서 신뢰구축 형성은 경험을 기반으로 한 측면보다는 보다 미시적인 관점에서 단서에 기반한(cue-based) 

신뢰형성과정으로 접근하는 것이 보다 적합하다고 주장한다(Warrington et al., 2000; Wang et al., 2004). 신뢰

(trust)는 판매자들에 대한 정보에 기초한 구매자들이 인지적 과정(cognitive process)을 통하여 형성된 신념이며 단

서에 의해 영향을 받는다는 것이 단서기반(cue-based) 신뢰형성 이론이다. 이와 관련하여 Warrington et al.(2000)

은 이는 웹사이트의 신뢰적(trustworthy) 인식지표가 되는 단서로서 환불정책, 상표인지도, 전문적인 외형, 사생활보호 

및 안정정책, 구매절차 수행 중의 기업주소와 전화번호의 이용가능성, 기존 고객의 기준과 증언 등을 제시한 바 있다.

Madu & Madu(2000)를 포함한 기존 연구들은 용이성, 의료정보, 심미성, 안전성 등이 웹사이트의 품질을 결정짓

는 중요 요인임을 주장하였다. 이는 의료기관 웹사이트에 적용되며 될 수 있는 가치창출을 위한 웹사이트의 핵심적 

서비스품질 요인이라고 말할 수 있으며 본 연구의 예비조사를 통하여서도 가능성을 확인하였다. 용이성은 온라인 서

비스품질에서 항상 언급되는 차원으로서 이용자의 사이트이용 수월성과 관련된 문제이며, 의료소비자의 사이트 이

용의 접근성과 편리성 측면에서 중요하다. 의료정보는 고객의 의사결정과 행동에 도움이 되도록 정보를 제공하는 정

보제공성을 의미하는데 의료소비자의 진료선택을 위한 기반 정보를 제공하므로 중요성을 가진다. 안전성은 보안성

(security)의 다른 표현으로 전자상거래에서의 필수요소로 사회적인 이슈로서 이 부분이 미흡하면 시스템의 안정성

을 물론이고 개인정보 유출 등으로 고객에게 불편을 초래할 수 있다. 환자의 병력과 관련기록은 개인의 프라이버시

와 관련된 것으로 보호되어야 한다. 심미성은 웹디자인에 관한 것으로 설계품질로 표현되기도 하며, 병원 웹사이트

인 경우에 전반적인 사이트 분위기를 표현하며 전체적 이미지에 영향을 준다. 본 연구에서는 단지 색상 및 배치 등 

심미적 요인뿐만 아니라 웹페이지 효율적 구조측면까지 포괄하고 있다. 본 연구에서 신뢰는 초기신뢰로서 의료소비

자들이 중소병원의 웹사이트 이용을 원활하게 수행하기 위해 요구되어지는 웹사이트 및 개인정보의 관리적 차원에 

대한 전반적인 믿음으로 정의된다. 이를 바탕으로 다음 가설을 수립하였다.

H1.중소병원의 웹서비스품질은 초기신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1.1용이성은 초기신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1.2의료정보는 초기신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1.3심미성은 초기신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1.4안전성은 초기신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.2 웹사이트 서비스품질과 고객만족의 관계

고객만족을 소비경험의 결과로 지각하는가 아니면 소비경험의 평가과정으로 보는가에 따라 다르게 정의된다. 그 

중 소비경험의 평가과정측면 에서의 고객만족은 “선택된 대안에 대한 과거의 신념이 그 대안과 일치하게 되는 평가”

또는 “사전 기대와 소비 이후 지각된 제품의 실제 성과간의 지각된 불일치에 대한 고객의 반응으로 정의된다(Tse 

& Wilton, 1988). 최근에는 소비자 경험의 평가과정 즉 프로세스 지향적 관점에 의한 정의들이 결과지향관점의 정

의보다 더 유용한 것으로 받아들여지고 있다. 이는 프로세스 지향적 관점에서의 고객만족에 대한 정의는 소비경험 
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전체를 포괄하며, 각 단계에서 개별적으로 존재하는 고객만족요인을 검토할 수 있게 해주기 때문이다.

인터넷 환경의 고객만족에 대해 살펴보면, 대부분 기대-불일치 이론을 토대로 하며(Oliver, 1993) “만족을 정보시

스템이 사용자의 요구를 충족시킬 것이라고 믿는 정도”의 의미를 가지고 있다(Ives & Baroudi, 1983). 즉, 본 연구

의 고객만족은 의료기관의 웹사이트에서 의료소비자의 정보탐색 및 온라인상으로 연계된 예약 등과 같은 고객편의

를 위한 행정서비스에 대한 전반적인 만족으로 정의될 수 있다.

Woodside et al.(1989)는 서비스품질 지각이 고객만족과 행동의도에 영향을 미친다는 사실을 처음으로 제시하였

다. Cronin & Taylor(1992)와 Anderson et al.(1994)도 서비스 품질이 고객만족의 선행변수임임을 실증적으로 보

고하였다(Yoo and Song, 2005). 이를 근거하여 다음과 같은 가설을 설정한다.

H2.중소병원 웹서비스품질은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2.1용이성은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

H2.2의료정보는 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

H2.3심미성은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

H2.4안전성은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

2.3 고객만족과 초기신뢰의 관계

만족과 신뢰간의 인과관계는 두 가지 관점에서 논의되고 있는데 하나는 만족을 선행요인으로 보는 관점

(Garbarino & Johnson, 1999; Cho, 2012)이고, 다른 하나는 신뢰를 선행요인으로 보는 관점(Anderson & Narus, 

1990; Choi et al., 2007)이다. 전자는 만족이 누적되어 신뢰를 형성한다는 비교적 거래초기의 관점을 취하며, 후자

는 거래 당사자 간의 장기적인 거래 관점을 취하고 있다. 본 연구의 경우에는 중소병원의 웹사이트에 대하여 의료소

비자가 느끼는 효용성과 태도를 알아보기 위해 비교적 초기적 거래인 경우에 국한하여 연구되었다. 따라서 거래적 

특성상 전자의 관점에서 보는 것이 타당하다. 초기적 거래관계의 경우에 기존의 관계형성에 기초할 수 없는 상황이

므로 신뢰는 고객만족의 영향을 받는다(Garbarino & Johnson, 1999). 이를 근거로 다음의 가설을 도출하였다. 

H3 고객만족은 초기신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.4 초기신뢰와 오프라인 방문의도의 관계

일반적으로 신뢰와 충성도간에는 높은 상관관계가 존재하며 인터넷 쇼핑몰에서 신뢰와 고객 구매의도 역시 높은 

상관관계를 보인다. Gefen(2000)은 실증적 연구를 통하여 신뢰가 온라인 쇼핑 시 구매의도에 영향을 미친다고 하였

고, Lynch(2000)은 신뢰, 사이트 디자인, 인터넷 쇼핑몰 쇼핑경험이 행동의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 신뢰

수준은 소비자의 재구매의도에 영향을 미친다고 실증적 연구를 통하여 주장하였다. 궁극적으로 신뢰구축의 직접적

인 결과는 의료기관의 재방문이라고 할 수 있다. 이에 따라 다음의 가설을 설정한다.

H4 초기신뢰는 오프라인방문의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.5 고객만족과 오프라인 방문의도의 관계

일반적으로 제품과 서비스에 대한 소비자의 만족/불만족 경험은 이용후의 태도와 재이용의도에 영향을 미친다. 기

존의 연구에서도 고객만족과 재구매의도 또는 재방문의도 사이에는 긍정적이고 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다(Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992). 이에 따라 본 연구에서는 다음의 가설을 설정한다.
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H5 고객만족은 오프라인방문의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3. 연구방법

3.1 연구모형의 설정

본 연구에서 중소병원 웹서비스품질 요인과 측정변수를 추출하기 위해 문헌연구와 탐색적 연구를 실시하였다. 특

히 신뢰에 관한 문헌연구를 통하여 특히 초기신뢰가 온라인 거래에서 차지하는 중요성을 부각시켰다. 문헌연구과 탐

색적 연구결과 추출된 중소병원 웹서비스품질 결정요인(용이성, 의료정보, 심미성, 안전성)이 초기신뢰의 선행변수임

을 밝히고, 초기신뢰, 고객만족, 오프라인 방문의도 간의 연구모형을 제시하였다.

Figure 1. Research Model

3.2 설문개발과 표본설계

설문문항은 기존 문헌들을 고찰하여 웹사이트에 관련한 평가요인 또는 성공요인에 따른 측정항목을 기초로 하였

고, 여기에 사전 조사과정에서 의료기관의 웹사이트 서비스품질에서 중요하게 여겨질 수 있는 항목들을 추가하여 총 

30여개의 내용타당성이 확보된 항목들을 추출하였다. 내적타당성을 평가하기 위해 관련 종사자를 대상으로 인터뷰

를 실시하여 신뢰성이 떨어지는 문항을 제거하였다.

예비조사의 최종단계로 설문항목의 유용성을 점검하기 위해 주 이용계층 60명을 대상으로 실증 조사하였다. 판별

타당성과 집중타당성을 분석하기 위해서 직각회전(varimax)을 사용한 탐색적 요인분석과 상관분석을 실시하였다. 

특히 요인 적재량이 0.5이하 항목은 최종설문에서 제외되었다. 또한 측정도구의 내적일관성 판단을 위해 cronbach 

alpha를 사용하였다. 이와 같은 사전조사와 예비조사과정을 거쳐 본 조사를 위한 설문지는 최종적으로 수정 보완되

었다. 통계처리에는 SPSS18.0와 AMOS18.0이 사용되었다. 

설문대상은 예비조사결과를 토대로 병원웹사이트를 이용경험이 있는 10대에서 40대 사이의 남녀 학생, 직장인, 

자영업자들로 정하였다. 설문의 정확성을 위해 교육된 설문요원에 의한 직접 설문조사가 이루어졌다. 지역적으로는 

서울과 수도권에서 이루어졌으며 설문지는 2014년 3월 15일부터 3월 31일까지 총 350부가 설문 조사되어 그 중 
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불성실한 응답 설문지를 제외하고 최종적으로 320(91.4%)부를 분석에 이용하였다.

3.3 변수의 조작적 정의와 측정

3.3.1 중소병원 웹서비스품질

연구에 사용된 측정도구는 기존연구를 통하여 이미 검증된 설문항목과 탐색조사를 통하여 새롭게 추출된 항목을 

토대로 하였다. 측정은 리커트 5점 척도를 사용하였다. 이를 서비스품질별로 측정항목을 정리하면 Table. 1과 같다.

Construct Measurement item Previous Study/ Application

Ease

①Ease of web service, ②Ease of communication with 

hospital, ③Ease of customer's request treatment, ④Ease of 

shifting to relative site, ⑤Ease of path shifting

Madu & Madu(2002)

Liu & Arnett(2000)

Misic and Johnson(1999), Donthu(2001)

Huizingh(2000)

Medical

in-

formation

①Diversity of medical information, ②Usefulness of medical 

information, ③Precision of medical information, ④offer of 

information relative of disease

Esthetics

①Color of web design, ②Excellence of graphic design, ③

Composition and arrangement of picture, ④Design fitness 

for obtaining information

Safety
①Safety from hacking, ②Safety of ID and PW, ③Safety of 

personal information, ④Safety from unexpected danger

Table. 1. Operational Definition of Variables

3.3.2 초기신뢰(Initial Trust)

본 연구에서 신뢰는 고객이 중소병원 웹서비스 수준에 대한 신뢰를 의미하는 것으로 "중소병원의 웹서비스가 올

바르게 수행되리라는 전반적인 믿음"으로 정의하였고, 이때의 신뢰는 초기적 거래상황에서 중소병원의 웹서비스의 

이용 상황에 맞게 초기신뢰(Initial Trust)로 정의하였다. 이에 관한 측정은 기존 연구자들(Lewis & Weigert, 1985; 

Mcknight et al., 1998; Kim & Prabhakar, 2000)이 사용한 측정항목을 참조 및 응용하였다. 구체적인 측정은 ①웹

서비스의 정확성, ②웹서비스의 신속성, ③웹서비스에 대한 신뢰, ④웹서비스의 약속이행에 대한 믿음으로 측정하였

고, 5점 척도를 사용하여 평가요인을 측정하였다.

3.3.3 고객만족

고객만족은 여러 연구에서 단일항목(Cronin & Taylor, 1992) 또는 복수항목으로 측정되기도 한다. 만족을 측정

하기 위해서는 여러 속성별로 측정하는 것보다 전반적인 만족도로 측정하는 것이 만족을 더 정확하게 반영할 수 있

다는 이전의 연구결과(Oliver, 1993)에 따라 본 논문에서 고객만족을 “중소병원의 웹사이트에서 방문이용 시 의료소

비자의 의료정보검색 또는 온라인 의료행정서비스에 대한 전반적인 만족”으로 정의하고, 단일항목으로 전반적인 만

족도를 측정하기로 하였고 5점 척도를 사용하였다.

3.3.4 오프라인방문의도

오프라인 방문의도는 고객이 차후에 병원이용이 필요한 상황에서 병원을 실제 방문하고자 하는 의향을 말한다. 

이에 대한 전반적인 태도 측정을 위해 Oliver(1993)와 Cronin & Taylor(1992)가 제안한 단일항목의 리커트 5점 

척도를 사용하였다.
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5. 실증분석과 가설검정

5.1 자료 수집

Variables Characteristics Frequency % Variables Characteristics Frequency %

Gender

Male

Female

180

140

56.4

43.6 Job

Student

Office work

Private business

Others

113

123

66

18

35.3

38.5

20.6

5.6

Total 320 100 Total 320 100

Age

Less than 20's

30's

More than 40's

140

110

70

43.6

34.4

22.0 Income

Less than1,000,000

1,000,000's

2,000,000's

3,000,000's

More than 4,000,000

63

48

92

72

45

19.7

15.0

28.7

22.5

14.1

Total 320 100 Total 320 100

Education

Hiigh school and Lower

College student

Graduation of college and higher

46

91

183

14.4

28.5

57.1
Purpose 

of use

Reservation 

Medical information

Guidance of hospital

Guidance of treatment

Others

48

82

91

67

32

15.0

25.6

28.4

20.9

10.0

Total 320 100 Total 320 100

Table 2. Demographic Characteristics of Data

설문 대상은 최근 중소병원 웹서비스의 이용경험이 있는 사람들을 대상으로 하였고 응답자 특성은 Table. 2와 같

다. 연령은 30대가 34.4%로 많았고, 학력은 대졸이상이 57.1%로 많았다. 이용목적은 병원이용정보에 관련된 것으로 

전체 64.3%로 병원안내(28.4%), 의학정보(25.6%), 진료안내(20.9%) 순으로 나타났다.

5.2 단일차원성과 신뢰성 분석

5.2.1 탐색적 요인분석

측정항목의 타당성을 증명하기 위해서 측정항목에 대하여 탐색적 요인분석을 실시하였다. 직각회전(varimax)에 

의한 요인분석을 실시하였으며 평가기준으로서 요인적재값 0.5이상으로 하였다. 탐색적 요인분석을 통하여 5개의 

요인이 탐색되었으며, 전체변동의 63.84%를 설명하는 것으로 나타났다. 신뢰성분석을 위해 반복적 측정 자료의 신

뢰성을 나타내는 cronbach ⍺(≥0.7)값을 통해 분석하였다. 본 연구 모형을 구성하는 요인들은 cronbach⍺값이 0.8

에 근접하고 있어 신뢰성이 높다.
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Construct Initial Rotation
Factor Loading

Cronbach ⍺
factor1 factor2 factor3 factor4 factor5

Safety 4 4

0.846

0.827

0.818

0.812

0.8362

Initial

trust
4 4

0.774

0.745

0.671

0.639

0.7881

Ease 5 5

0.721

0.713

0.601

0.694

0.555

0.7951

Esthetics 4 3

0.843

0.768

0.751

0.8544

Medical

information

0.811

0.749

0.669
Eigen value 6.733 2.343 1.621 1.223 1.171 -

% of Explained Variance 34.40 11.32 6.16 5.28 4.93 62.09

Table 3. Exploratory Factor Analysis and Reliability Analysis

5.2.2 확인요인분석

측정항목들에 대하여 연구 단위별로 측정모형을 도출하기 위해서 확인요인분석을 실시하였다. 각 단계별로 항목

의 구성의 최적상태를 도출하기 위한 적합도를 평가하기 위하여 χ², χ²에 대한 p값(≥0.05), GFI(≥0.9), AGFI(≥0.9), 

RMR, NFI 등을 이용하였다. 확인요인 분석결과는 Table. 4와 같으며 적합도 지수들 중에서 일부를 제외한 나머지 

지수들은 권장수준에 부합한다고 할 수 있다. 그리고 각 측정항목의 요인적재치에 대한 t값도 통계적으로 모두 유의

하게 나타나 본 모형을 구성하는 각 구성개념의 척도들은 집중타당성을 가진다(조철호, 2014). 

Construct
Before

CFA

After

CFA
Measurement item after CFA

Factor 

loadings

Standardized 

Factor loadings
t p

Safety 4 3

④Safety from unexpected danger 1.000 0.863 - -

②Safety of ID and PW 0.946 0.811 14.671 0.000

①Safety from hacking 0.976 0.834 15.349 0.000

Initial trust 4 3

③Trust of web service 1.000 0.783 - -

②Swiftness of web service 0.846 0.651 10.843 0.000

①Precision of web service 0.861 0.768 12.372 0.000

Ease 5 3

⑤Ease of path shifting 1.000 0.727 - -

④Ease of shifting to relative site 0.841 0.541 8.812 0.000

③Ease of customer's request treatment 0.941 0.684 9.817 0.000

Esthetics 3 3

③Composition and arrangement of picture 1.000 0.764 - -

②Excellence of graphic design 1.241 0.846 13.968 0.000

①Color of web design 1.352 0.872 14.343 0.000

Medical

information
3 2

①Diversity of medical information 1.000 0.728 10.153 0.000

②Usefulness of medical information 0.473 0.556 9.581 0.000

χ
2
=221.632, df=63, p=0.000, RMR=0.048, GFI=0.934, AGFI=0.865, NFI=0.897, IFI=0.923, CFI=0.913

Table 4. Result of Measurement Model Test
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Safety Ease Esthetics
Medical

information

Customer 

satisfaction
Initial trust

Off-line visit 

intention
Mean SD

Safety 1 3.69 0.71

Ease 0.531 1 3.12 0.66

Esthetics 0.523 0.443 1 3.38 0.75

Medical

information
0.536 0.371 0.477 1 3.17 0.64

Customer 

satisfaction
0.413 0.344 0.381 0.437 1 3.26 0.68

Initial trust 0.467 0.461 0.537 0.389 0.415 1 3.25 0.64

Off-line visit 

intention
0.414 0.345 0.484 0.415 0.342 0.466 1 3.19 0.67

Notes: All coefficients are significant at 0.01.

Table 5. Correlation Matrix among Factors

구성개념들의 판별타당성 확인을 위해 요인간 상관관계를 실시하였다. 요인값은 측정오차를 줄이고 단일차원의 

대표성을 제고하기 위해 총합척도를 사용하였다. 분석결과는 Table. 5와 같으며, 요인간의 관계가 가설의 방향과 일

치하고 요인간 상관계수가 0.6이하로 기준타당성과 판별타당성이 충족된다.

5.3 연구 모형의 적합성

연구모형 검정을 위해 AMOS18.0을 사용하여 공분산구조분석을 실시하였다. 검정결과 적합통계량과 적합지수들

이 χ²=586.231, df=145, p=0.000, RMR=0.046, GFI=0.912, AGFI=0.887, NFI=0.916, IFI=0.921, CFI=0.925로 

나타났다. 일부 적합도지수가 기준에 못 미치나 GFI, RMR, NFI, IFI, CFI 등 주요 적합도지수가 기준을 충족하고 

있어 전반적으로 자료가 모형에 적합함을 보여준다.

중소병원의 웹서비스품질, 고객만족, 초기신뢰, 오프라인 방문의도간의 관계를 나타낸 가설들을 검정하였다. 검정

결과 11개의 가설 중 유의수준 0.05에서는 H1.3, H1.4, H2.3을 제외한 8개 가설이 채택되었다. 가설검정의 결과요

약은 Table. 6과 같다. 

H. Path Drection
Path 

name

Standardized

coefficient of 

path 

t p Result

H1.1 Ease(ξ1)→ Initial trust(η1) + γ11 0.298 5.671 0.000 Adaption

H1.2 Medical information(ξ2)→ Initial trust(η1) + γ12 0.196 3.851 0.000 Adaption

H1.3 Esthetics(ξ3)→ Initial trust(η1) + γ13 0.053 0.937 0.346 Reject

H1.4 Safety(ξ4)→ Initial trust(η1) + γ14 0.078 1.694 0.076 Reject

H2.1 Ease(ξ1)→ C.S(η2) + γ21 0.224 3.883 0.000 Adaption

H2.2 Medical information(ξ2)→ C.S(η2) + γ22 0.290 5.493 0.000 Adaption

H2.3 Esthetics(ξ3)→ C.S(η2) + γ23 0.078 1.503 0.137 Reject

H2.4 Safety(ξ4)→ C.S(η2) + γ24 0.162 3.247 0.003 Adaption

H3 C.S(η2) → Initial trust(η1) + β12 0.183 3.633 0.000 Adaption

H4 Initial trust(η1)→ Off-line visit intention(η3) + β31 0.188 4.242 0.000 Adaption

H5 C.S(η2) → Off-line visit intention(η3) + β32 0.529
11.85

0
0.000 Adaption

Table 6. Result of Hypothesis Test with SEM
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중소병원의 웹서비스품질과 초기신뢰간의 검정에서 심미성과 안전성을 제외한 2개 요인이 초기신뢰에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 영향력의 크기는 용이성(γ11=0.298), 의료정보(γ12=0.194)의 순으로 나타났다. 중

소병원 웹서비스품질과 고객만족의 경우 심미성을 제외한 3개 요인이 고객만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며 영향력 크기는 의료정보(γ22=0.290), 용이성(γ21=0.224), 안전성(γ24=0.162) 순으로 나타났다. 고객만족

과 초기신뢰간의 검정에서 고객만족은 초기신뢰에 긍정적인 영향(β12=0.183)을 미치는 것으로 나타나 고객만족이 

신뢰에 선행한다는 기존 연구들(Garbarino & Johnson, 1999; 박성현과 이은미, 1999)을 지지하고 있다. 초기신뢰

와 오프라인 방문의도간의 검정에서 초기신뢰는 오프라인 방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(β

31=0.188). 고객만족과 오프라인 방문의도간의 검정에서 고객만족은 오프라인 방문의도에 상대적으로 큰 영향(β

32=0.529)을 미치는 것으로 나타났으며 특정 상품에 대한 소비자 만족/불만족 경험은 이용후의 태도에 영향을 미친

다는 기존 연구를 지지하고 있다(Fornell, 1992; Oliver, 1993; Cronin & Taylor, 1992).

인과분석에서의 실제적인 인과효과는 직접효과 뿐만이 아니라 간접효과를 포함한 총 효과를 고려하는 것이 보다 

합리적이다(조철호, 2014). Table. 7은 직접효과에 간접효과를 고려한 총 효과를 보여주고 있으며, 총 효과와 간접

효과를 통하여 매개변수로서 고객만족과 초기신뢰의 중요성을 계량적 측면과 전략적인 차원에서 유추할 수 있다. 총 

효과 측면에서 용이성, 의료정보, 안전성 순으로 초기신뢰에 영향을 미치며, 오프라인방문의도에는 의료정보, 용이

성, 안전성 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Path Direct effect Indirect effect Total effect

Ease(ξ1) → Initial trust(η1) 0.305 0.041 0.346**

Medical information(ξ2)→ Initial trust(η1) 0.194 0.053 0.247**

Esthetics(ξ3) → Initial trust(η1) 0.053 0.014 0.067

Safety(ξ4) → Initial trust(η1) 0.078 0.030 0.108**

Ease(ξ1) → Off-line visit intention(η3) - 0.183 0.183**

Medical information(ξ2) → Off-line visit intention(η3) - 0.200 0.200**

Esthetics(ξ3) → Off-line visit intention(η3) - 0.054 0.054

Safety(ξ4) → Off-line visit intention(η3) - 0.107 0.107**

Notes: ** p<0.05

Table 7. Result of Total Effect Analysis

6. 결  론

본 연구는 초기거래에서 나타나는 초기신뢰를 매개한 중소병원의 웹사이트 서비스품질과 오프라인 방문의도간의 

인과관계를 논하고 있다. 따라서 본 연구의 고객만족은 거래경험의 축적이 아닌 중소병원의 웹사이트 이용에 대한 

초기거래의 고객만족임을 전제로 한다. 온라인상에서 초기신뢰는 서비스 수익체인에서 모종의 매개적 역할을 하기 

때문에 중요 연구대상으로 다루어지고 있다.

본 연구는 중소병원의 웹서비스품질 요인을 발견하고, 이용자들에게 만족과 초기신뢰에 영향을 미치는 서비스 동

기들을 탐색하고자 하였다. 연구의 시사점은 다음과 같다. 먼지 이론적 시사점을 보면 첫째, 중소병원의 웹서비스품

질은 용이성, 의료정보, 심미성, 안전성의 4개 요인으로 요약되었다. 총 효과 관점에서 용이성, 의료정보, 안전성은 

중소병원의 주요 웹사이트 서비스품질로 여겨지나, 심미성은 고객만족과 초기신뢰에는 물론이고 오프라인 방문의도

에도 유의한 영향을 미치지 못하였다. 이는 심미성이 소비자의 차별적인 우위요소를 갖지 못하기 때문인 것을 여겨

진다. 즉 소비자의 인지적 차이가 없음을 보여준다. 그리고 안전성은 상대적으로 덜 중요한 서비스품질 요소로 나타
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났는데 이것은 병원웹사이트를 통해서 치료비를 결제하는 과정이 없기 때문에 쇼핑몰과 달리 상대적으로 덜 민감한 

것으로 여겨진다. 둘째, 웹서비스품질과 오프라인 재방문의도에서 고객만족을 포함한 초기신뢰의 계량적 중요성을 

발견하였다. 중소병원 웹서비스품질 요인들이 초기신뢰와 오프라인 방문의도에 미치는 영향을 살펴본 결과, 4개의 

웹서비스품질 중 심미성을 제외한 3개의 요인이 고객만족과 초기신뢰를 매개하여 영향을 미치는 것으로 나타나 타 

서비스산업과 마찬가지로 인과관계 내에서 고객만족은 물론이고 초기신뢰의 중요성을 확인할 수 있었다. 특히 고객

만족은 서비스품질과 초기신뢰에 매개되어 유의한 영향을 미치는 것으로 나타남에 따라 고객만족이 초기신뢰의 형

성과 오프라인 방문의도에 중대한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 초기신뢰와 고객만족에 각각 영향을 미치

는 웹서비스품질은 동일하지만 중요성에 대한 태도는 동일하지 않았다. 이러한 현상을 고객들이 내면적으로 초기신

뢰와 고객만족을 분리 해석하는 이중적인 태도를 보인다고 할 수 있다. 넷째, 초기신뢰가 오프라인 방문의도에 유의

한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

실무적인 시사점은 다음과 같다. 첫째, 심미성을 제외한 중소병원 웹서비스품질은 직간접적으로 초기신뢰에 영향

을 미치고 있으며, 그 중 총 효과에 의거한 중요 병원 웹서비스품질은 용이성, 의료정보, 안전성 순으로 조사되었다. 

따라서 병원은 초기단계에서 신뢰를 얻기 위하여 이용환자들에게 사이트를 편리하게 이용할 수 있는 환경을 제공하

는 것은 물론이고 고객의 요구에 대한 처리가 용이하게 이루어져야 한다. 이와 더불어 의료기관의 웹서비스를 통하

여 다양하고 유익한 의료정보가 제공되어야 할 것이다. 제공되는 의료정보 또한 환자입장에서 추출 및 선택되어지고 

다양하고 유익한 것들로 이루어져야 하며, 환자들이 병원에 오기 전에 자신의 증상으로 대략적인 질병의 윤곽을 파

악할 수 있는 신뢰 높은 질병정보시스템도 구축되어져야 할 것이다. 둘째, 고객만족이 초기신뢰와 오프라인 방문의

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 초기신뢰는 고객만족과 오프라인 방문의도에 긴밀한 관계를 가지고 있기 

때문에 웹사이트를 운영하는 병원들은 개인정보보호는 물론이고 신뢰를 향상시킬 수 있는 부가적 기능을 향상시켜

야 한다. 즉 웹서비스의 신속성과 함께 온라인 예약시스템의 정확성을 높이고 제공되는 의료정보가 고객으로 하여금 

신뢰를 가질 수 있어야 한다. 궁극적으로 병원은 고객만족과 초기신뢰를 높임으로써 온라인상은 물론이고 오프라인

상에서도 환자들의 충성도를 높일 수 있다. 즉 중소병원의 웹서비스품질은 고객만족을 통하여 초기신뢰에 영향을 미

치고, 이를 통해 오프라인 재방문의도에 많은 영향을 미치게 된다. 이는 장기적으로 고객관계가치의 향상을 가져와 

병원에 안정적인 수익을 가져올 수 있다. 따라서 전술한 바와 같이 고객만족과 초기신뢰를 높일 수 있는 서비스제공 

방안이 강화되어야 한다. 결론적으로 중소병원의 웹사이트품질은 용이성, 정보제공, 안전성에 중점을 두어야 하고 심

미성은 최소요건으로써 기본적으로 유지되어야 한다. 즉 이용 초기단계에 신뢰를 느낄 수 있는 웹서비스 품질요소를 

고려하여 웹사이트 운영전략을 설계하는 것이 중요하다. 중요 웹서비스의 기능강화는 중소병원에 많은 추가적인 비

즈니스 기회를 제공할 것이다.

본 연구는 몇 가지 한계점을 가진다. 첫째, 중소병원의 웹서비스품질은 병원 또는 지역마다 차이가 있다. 둘째, 본 

연구는 짧은 시점의 일정 표본을 대상으로 한 횡단적인 연구이므로 차후에 중소병원의 웹서비스품질의 중요도에 변

화가 올 수도 있다. 셋째, 온라인 상호작용 채널로서 소셜 미디어의 중요성이 지속 증가되는 추세는 본 연구에 반영

하질 못하였다. 마지막으로 환자의 설문조사에만 의존하여 인과관계를 도출해 냈기 때문에 병원의 전략적 서비스 요

인들은 배제되었다. 차후 이에 대한 추가적 연구가 필요하다.
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